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La première émotion.  



 





- Bonjour Madame, je souhaiterais parler avec la 
personne en charge de la Charte Qualité pour les 
Maisons de repos 

- Je vous la passe,… 
- Bonjour monsieur, je me présente… je voudrais 

connaître en quoi consiste la charte qualité en maisons 
de repos telle que décrite dans la nouvelle norme..  

- …  …  … … 
- Allo? 
- Bein, …, c’est-à-dire que vous êtes bien le premier à le 

demander … 
- AH? Parce qu’en tant que consultants nous 

souhaiterions connaître les orientations principales … 
iso, excellence, quelles références? 

• Rien n’est prévu… en attendant, faites comme vous 
voulez… 
 
 



Accueil, Qualité de vie, Animation. 



Message dédicacé aux 3 Pierre. 

Gastronomie 



1. Respecter les droits fondamentaux et la dignité humaine 
2. Accueillir et accompagner le résident 
3. Garantir des soins de santé adéquats 
4. Assurer une bonne nutrition et un plaisir alimentaire 
5. Assurer le plaisir et le bien-être 
6. Organiser l’animation et les loisirs 
 

 



Extension du 
Projet de vie ??? 



Extension du 
Projet de vie ??? 
 
déterminisme 

Conditions minimales, non? 
 
Comment mesurer la qualité? 
          Climat de confiance?  
           et pour ceux qui              
           viennent de l’hôpital?  



• Compétences 
• Droit aux soins… aspect préventif 
• Déclinaison des soins  …  

 Approche globale  
 Approche individualisée 

• Liberté et acteur des soins 



• Recul…??? 
Programmation RW  
Qualité nutritionnelle  
et alimentaire 





Conclusions 

• Première tentative…mais le doigt est mis dans l’engrenage. 
– Tiède en rapport à ce qui existe dans d’autres pays.  

 

• Floue. 
– Différents niveaux logiques. 

• Mix du très conceptuel avec du très opérationnel. 

– Déterminisme. 

• Tenants et aboutissants?  
– Imprécis. 
 

• Confusion entre la fin et les moyens?  
 

• Vers quelle forme cela va-t-il évoluer? 
• Comment anticiper?  …Projet de vie. 



La deuxième émotion.  



Art. 359.  

• Le projet de vie de l'établissement pour aînés et sa mise en œuvre comme 
réponse aux besoins des résidents, afin de leur assurer un bien-être optimal et de 
maintenir leur autonomie.  

 

• Ce projet de vie comprend au moins : 

  

• a) les dispositions relatives à l'accueil des résidents prises dans le but de respecter 
leur personnalité, d'apaiser le sentiment de rupture éprouvé par eux et leur 
famille lors de l'entrée et de déceler les éléments qui permettront, au cours du 
séjour, de mettre en valeur leurs aptitudes et leurs aspirations; 

 

• b) les dispositions relatives au séjour permettant aux résidents de retrouver un 
cadre de vie aussi proche que possible de leur cadre familial, notamment en 
encourageant leur participation aux décisions concernant la vie communautaire et 
en développant des activités occupationnelles, relationnelles, culturelles en vue 
de susciter l'ouverture de la maison de repos vers l'extérieur; 



• c) les dispositions relatives à l'organisation des soins et des services d'hôtellerie, 
dans le but de préserver l'autonomie des résidents tout en leur procurant bien-
être, qualité de vie et dignité; 

 
• d) les dispositions organisant le travail en équipe dans un esprit interdisciplinaire 

et de formation permanente, exigeant du personnel, un respect de la personne 
du résident, de son individualité, en actes et en paroles et octroyant à ce 
personnel, des moyens, notamment en temps, qui facilitent le recueil et la 
transmission des observations permettant d'atteindre les objectifs du projet de 
vie; 

 
• e) les dispositions permettant une participation des résidents, chacun selon ses 

aptitudes, en vue de favoriser le dialogue, d'accueillir les suggestions, 
d'évaluer en équipe la réalisation des objectifs contenus 
dans le projet de vie institutionnel et d'offrir des activités 
rencontrant les attentes de chacun. 
 



Annexe 120 : Normes applicables aux 
maisons de repos  

• Du projet de vie de l’établissement. 
 

• 5.1 Sur la base du projet de vie de 
l’établissement, les équipes de travail 
définissent des objectifs opérationnels 
dans leur pratique quotidienne, ainsi que 
des indicateurs permettant de les évaluer. 

• 5.2 Le projet de vie de l’établissement est 
évalué chaque année par l’ensemble des 
acteurs de l’établissement que sont le 
gestionnaire, le directeur, le personnel et le 
conseil des résidents. Le cas échéant le 
projet de vie de l’établissement est 
amendé. 
 

Un plan stratégique 
Des équipes 
Des compétences 
Un système de mesure 

Projet de vie devient un outil de management 



 

Created by Sienne 



 

Bien-être physique, 
psychique, social 

+  
Capacité de choix 

Maintenir, 
Guérir   

Handicap, 
Mobilité,douleur,  

Lucidité…espoir?  

Encadrement 
pluridisciplinaire 

Intégration 
med,inf,param.  

Spécialisation 
Gériatrie  



1- observation de ce qui 
existe? 

 

2- Mesure de l’efficacité? 
 

3- Constats ?  
 

4- Besoins de régulation? 
 

5- Mise en place des 
actions d’amélioration. 

6-Mise en place de 
l’innovation. 

 



Ex : accueil? 

Initiatives Observabilité Résultats 
 

Que peut-on 
améliorer?  

Accueil    
 
 
 
 

Nombre d’inscription sur la 
liste d’attentes/nombre de 
visites 

 
Plaintes de la famille suite à 
l’entrée 
 
Nombre d’entrées 
parfaites/Nombre d’entrées 

 
 
 
 
 
Taux d’occupation 

1- Gestion de la 
demande 

2-Organisation de la 
visité 

3- Entretien d’entrée 

4-Sélection d’un 
candidat 

5-Visite de la chambre 

6-Gestion du jour 
d’entrée 

7-Collecter l’information 
de prise en charge  

8- gestion de la bonne 
intégration 



Emergence Formalisation Déploiement Animation  Evaluation 

Initiatives Observabilité Résultats 
 

Que peut-on 
améliorer?  

Accueil    
 
 
 
 

Nombre d’inscription sur la 
liste d’attentes/nombre de 
visites 

 
Plaintes de la famille suite à 
l’entrée 

 
Nombre d’entrées 
parfaites/Nombre d’entrées 

 
 
 
 
Taux d’occupation 

1- Gestion de la 
demande 

2-Organisation de la 
visité 

3- Entretien d’entrée 

4-Sélection d’un 
candidat 

5-Visite de la chambre 

6-Gestion du jour 
d’entrée 

7-Collecter l’information 
de prise en charge  

8- gestion de la bonne 
intégration 



Création du tableau de bord de pilotage :  
Organisation de la mesure de la mise en place du projet 

de vie 

Axes Mesure  Objectif Résultat Ecart 

Résident 
 

Taux d’occupation 97% 98% +1% 

Cadre de vie  Pourcentage de 
satisfaction moyen 

95% 80% -15% 

 
 
Processus  
Accueil  
 
 
 
 
Alimentation 
Soins 
Animation 

 
 
Nombre d’inscription 
sur la liste 
d’attentes/nombre de 
visites 
Plaintes de la famille 
suite à l’entrée 

 
… 
… 

 
 
85% 
 
 
4 / trimestre 

 
 
90% 
 
 
2 

 
 
+10% 
 
 
-2 

 
Equipe  

 
Absentéisme  

 
5% 

 
6% 

 
+1% 


